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KESIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan menggunakan 
analisis deskriptif dan verifikatif antara program customer relationship 
management dalam membentuk loyalitas member golf club Bandung Giri 
Gahana Golf and Resort dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Secara umum program customer relationship management yang terdiri dari  
continuity marketing, one to one marketing dan partnering program telah 
dirasakan baik oleh member BGG. Penilaian tertinggi diperoleh one to one 
marketing dan penilaian terendah diperoleh continuity marketing. Berikut ini 
merupakan penjelasan mengenai ketiga program customer relationship 
management: 
a. Continuity marketing yang ada di Bandung Giri Gahana Golf and Resort 
memiliki penilaian cukup tinggi dari member. Continuity marketing 
merupakan program CRM yang dilakukan BGG untuk mempertahankan 
pelanggan dan meningkatkan loyalitas melalui pelayanan khusus jangka 
panjang seperti pemberian diskon, voucer, dan manfaat kepemilikan 
membership card yang besar yang diberikan oleh BGG kepada 
membernya. 
b. One to one marketing yang ada di Bandung Giri Gahana Golf and Resort 
memiliki penilaian cukup tinggi dari member. One to one marketing 




kebutuhan secara individual, dimana karyawan Bandung Giri Gahana 
Golf and Resort menyapa member, ramah dan sopan terhadap member, 
dan menangani keluhan member.  
c. Partnering program memiliki penilaian yang tinggi dari member. Hal 
tersebut dikarenakan dengan adanya kerjasama dengan pihak lain BGG 
memberikan fasilitas yang dibutuhkan oleh member selain dari lapangan 
golf.  
2. Loyalitas yang terdiri dari melakukan pembelian ulang secara teratur, 
penggunaan fasilitas lain di luar produk/jasa, mereferensikan kepada orang 
lain, dan menunjukkan kekebalan terhadap daya tarik dari pesaing. Faktor 
yang membentuk loyalitas member golf club di Bandung Giri Gahana Golf 
and Resort yang memiliki kontribusi paling tinggi yaitu penggunaan fasilitas 
lain di luar produk (bermain golf), sedangkan yang memiliki nilai paling 
rendah yaitu penolakan member untuk bermain golf di lapangan lain. 
Loyalitas member di BGG sudah cukup tinggi, hal ini dilihat dari penolakan 
member untuk bermain golf di lapangan lain cukup tinggi, selain itu member 
tidak hanya bermain golf, akan tetapi tingkat menggunakan fasilitas lain 
sebagai pendukung atau motivasi untuk datang dan loyal terhadap BGG, hal 
ini ditunjukkan mereka dengan mereferensikan atau mengajak teman,  dan 
keluarga untuk bermain di BGG.  
3. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis menunjukkan customer relationsip 
management yang terdiri dari  continuity marketing, dan one to one 
marketing tanpa menyertakan partnering program memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas member, baik itu secara simultan maupun 




kontribusi paling besar dalam mempengaruhi loyalitas member adalah 
continuity marketing. Penerapan program continuity marketing yang 
dilakukan perusahaan berupa pemberian pelayanan yang berkelanjutan 
yang bertujuan untuk mengikat pelanggan dan meningkatkan loyalitas 
pelanggan. Dalam hal ini BGG memberikan bentuk pelayanan yang berupa 
pemberian membership card, discount, voucer dan pemberian fasilitas lain 
secara khusus sehingga membuat member tetap loyal terhadap BGG. 
Sedangkan partnering program tidak memiliki pengaruh yang signifikan. Hal 
tersebut dikarenakan meskipun partnering program di BGG sudah dinilai 
cukup baik oleh member, akan tetapi bukan faktor yang membentuk loyalitas 
member di BGG. 
5.2 Rekomendasi 
Berdasarkan uraian kesimpulan yang telah dijelaskan sebelumnya, maka 
rekomendasi untuk Bandung Giri Gahana Golf and Resort dengan upaya 
sebagai berikut: 
1. Secara keseluruhan program customer relationship di Bandung Giri Gahana 
Golf and Resort sudah baik, sehingga perlu mempertahankan, dan 
meningkatkan program customer relationship management yang sudah ada 
agar para pelanggan dan member tetap loyal terhadap BGG. Adapun 
rekomendasi secara parsial mengenai komponen program customer 
relationship management berdasarkan hasil analisis deskriptif dan verifikatif. 
a. Secara umum continuity marketing program di Bandung Giri Gahana 
Golf and Resort sudah cukup baik, akan tetapi mempunyai skor 
paling rendah, sehingga perlu meningkatkan manfaat yang diperoleh 




serta fasilitas lain diberikan lebih sering. Hal ini bertujuan agar 
member merasa loyal dan memanfaatkan atau menggunakan 
membership card-nya untuk selalu datang dan bermain golf di BGG, 
ataupun menggunakan fasilitas lain selain bermain golf. 
b. Secara umum one to one marketing yang ada di Bandung Giri 
Gahana Golf and Resort dinilai sudah baik. Hal ini perlu 
mempertahankan dan meningkatkan pelayanan secara individual 
agar member merasa nyaman dan merasa apa yang mereka 
inginkan/kebutuhannya terpenuhi. Upaya untuk meningkatkan 
program one to one marketing misalnya meningkatkan sumber daya 
manusia yang baik agar memiliki kepribadian yang menyenangkan, 
para karyawan harus mengetahui kebiasaan yang dilakukan para 
member. 
c. Partnering program di Bandung Giri Gahana golf and Resort perlu 
ditingkat misalnya dengan memberikan manfaat yang cukup besar 
untuk fasilitas yang ada selain itu dibuat semenarik mungkin agar 
fasilitas-fasilitas yang ada dapat membuat member tertarik dan 
menggunakannya. 
2. Menjadi member di Bandung Giri Gahana Golf and Resort dapat dijadikan 
salah satu bentuk loyalitas terhadap BGG, agar member tetap loyal BGG 
harus memberikan kepuasan, pelayanan yang baik, dan memenuhi 
kebutuhan yang diinginkan member sehingga mereka akan selalu kembali 
untuk bermain golf dan menggunakan fasilitas lain yang ada di BGG, hal 
tersebut dapat dicapai apabila Bandung Giri Gahana Golf and Resort dapat 




turnamen antara member, meningkatkan fasilitas yang menunjang bagi 
kebutuhan member.  
3. Penelitian ini jauh dari sempurna, selain itu dari hasil penelitian terdapat 
faktor lain yang ditunjukkan oleh variabel epsilon yang tidak diteliti dalam 
penelitian ini, oleh karena itu Penulis berharap akan adanya penelitian 
selanjutnya untuk memperoleh hasil yang lebih baik. 
 
 
   
